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i afutt Avant propos

Les résaux de télécommunications, fixes et mobiles, sont des infrastructures essentielles sans lesquelles il n'y a pas de
service numeérique. Sans service numérique il n’y a pas de vie sociale et économique pleine et entiére dans notre pays.

Lorsque ces réseaux deviennent peu fiables, instables ou tombent en panne, les conséquences peuvent étre graves pour
les entreprises, les citoyens, et 'ensemble de la société, selon I'ampleur de la panne.

En la matiére, 'année 2023, n’a pas amené d’amélioration du c6té des réseaux fibrés, qui, en France, souffrent depuis
plusieurs années de malfagons et de dysfonctionnements dans des proportions anormalement élevées. Tout au contraire,
les témoignages de clients victimes de ces situations souvent innextricables et les indicateurs de qualité de service que
nous analysons montrent que le déploiement a marche forcée de la fibre en France, n'est pas sans comporter de cruels
revers sur la pérénité et sur la fiabilité de ces réseaux.

Le principal obstacle a la résorbtion de ces problémes, provient d’'une dilution des responsabilités entre opérateurs
d’infrastructure et opérateurs commerciaux. Si la qualité de service a un colt en déploiement, la non-qualité a un prix en
exploitation qui risque bien de gripper encore un peu plus la situation.

L’AFUTT qui posséde une expertise unique dans le domaine de I'évaluation de la qualité de service et de la résilience des
réseaux télécoms a fait de ce sujet une priorité au cours de 'année 2023 et commence la rédaction d’un livre blanc sur ce
théme pour diffusion en 2024. Nous appellons, par ailleurs, a une clarification des contrats d’'engagement de service (SLA)
entre opérateurs.

Vous découvrirez a la lecture de ce rapport bien d’autres sujets sur lesquels nous n’avons pas ménageé nos efforts pour
faire entendre la voix des utilisateurs et impulser des initiatives fortes, tout au long de 'année. tant sur le marché arand

public que professionnel.

Dans ce contexte, le role des collectifs de citoyens, de la société civile, est essentiel
pour orienter les politiques publiques, et les aligner sur les besoins de terrain.

L’AFUTT incarne depuis plus de 50 ans cette exigence sur le secteur des
télécommunications. Nous comptons sur votre soutien.
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i afutt Notre Manifeste

4 grands axes

1. Promouvoir l'internet fixe et mobile pour tous. (( h

Nous revendiquons un droit universel d’acces au numérique, en fixe et en mobile, par une

révision en profondeur du périmetre actuel du service universel Lj%" ,
(

2. Impulser la mise en place de moyens d’évaluation et de pilotage.

Nous sollicitons le régulateur pour qu’il fasse respecter par les exploitants de réseaux fixes (( )
leur obligation de produire et rendre public des indicateurs de qualité de service T f /\j%

Nous militons pour I’établissement d’un référentiel de « capacité d’acces au numérique »
décliné et spécifié sur plusieurs échelles sur le territoire

3. Soutenir le développement du numérique dans les entreprises @ ((T))

Notre club CRESTEL accompagne les entreprises dans leur transformation numérique

Nous incitons a la création d’une voie de médiation sectorielle en cas de probleme entre
utilisateur et prestataire

4. Faire face aux défis de la société du gigabit, hyperconnectée

(<T>)
Nous travaillons a la définition d’un écosysteme numérique « centré sur I'utilisateur »,
afin de renforcer la maitrise des services par les utilisateurs. =

Nous participons a I’élaboration de données objectives sur I'écoresponsabilité dans le
domaine des télécoms
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college et activités de 'AFUTT

Nos activités

Le college des conseillers () @ 6
. ‘P E) % 7 ¥ TP
19 conseillers Ay
Un total de 373 jours
;s = 0 2 @
de bénévolat e v 2O 2 , |
Pour une valorisation ((T))]] N " H &  Marché entreprise
de 227 K€
(co)
T ‘{“7‘]%" Qostic et user group de I'ETSI
(1] ((T))
# afutt

= EcoIT

* Collecte et Traitement des Plaintes et Insatisfactions
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I afutt

1) Activités CTPI

recueil et traitement des plaintes

©0e
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# afutt 5 7 Activités CTPI

recueil et traitement des plaintes en 2023

SATEURS DES TELECOMS

o) »

Témoignez Adhérez Signez Accedez
votre insatisfaction pour consulter nos notre Manifeste et a la communauté
fiches conseil agissez avec nous

Nb de plaintes recues : 1448
dont : 972 validées

Intermédiation opérateurs (envoie de dossiers a nos correspondants conso) :

la plupart des requétes retenues et transmises ont provoqué une réponse
favorable, au moins en partie.
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i afutt © € Activités CTPI

Observatoire des plaintes regues en 2023

une forte proportion de plainte sur le fixe

moblle(( >)
e)
86 %
C'est la part des plaintes du Le secteur Internet fixe génére
secteur fixe par rapport au quinze fois plus de plaintes par
mobile regues & I'AFUTT en 2023  million d'abonnés que le secteur du
mobile
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i afutt © € Activités CTPI

Observatoire des plaintes regues en 2023

JN‘ Podium du fixe

<
D 7
S ol
secteur du fixe S P R
\}Q \ L )

podium des plaintes
secteur fixe

*par million d'abonnés
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Activités CTPI

Observatoire des plaintes recues en 2023

nouveau: étude de la repartition géographique

@ Acces a I'info & tarification
A
r ® Annuaires
1
A AN .A;:;:n*f*. messages non desires
@ Apporter une info a I'Afutt

® Contrat

D
$ @® Demandes d'information
's @ Facturation

nterruption de service

ntervention de maintenance
A
@ Livraison-installation
\
F_ R/\ [\\J C .1‘3 ement
@ Portabilité du numéro
a ® Qualité de fonctionnement
a ® Qualité du service client
® Recouvrement-contentieux

% ’ ® Résiliation du contrat

@ Vente forcée ou dissimulée

Elle fait apparaitre que les problemes d’/nterruption de service ne sont pas étrangers aux grandes métropoles, au contraire
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s Activités CTP!I

Observatoire des plaintes regues en 2023

podium du mobile

()
‘ &> o

) BN &
O & ¢
secteur mobile X se o g £
: L $

podium des plaintes
secteur mobile

retrouvez I'intégralité de I'observatoire ICl sur notre site
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https://www.afutt.org/actualites/observatoire-des-plaintes-2024
https://www.afutt.org/actualites/observatoire-afutt-bilan-annee-2021

iii G fU tt ir CE de I'AF‘ETTe |

2) Marché entreprise

?
®

B a By b

]’n“ ﬁ

(83
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i ofutt 2 - 24
|

Y

@

Marché entreprise

Offre de services

Informer, accompagner, représenter les entreprises utilisatrices

un site dédié : afutt-crestel.org

,M&. le club des entreprises connectées (T)

> Traitement et

il ofutt i
0o Q8 cRigpoe
R b4 ‘ﬁ~h‘_ S
I d | 1 1 o o i Consultation France Stratégie rh, k‘ﬂw
analyse des p alntes entreprlses de la 4G & lo 5G bien tovailler
Retrouvez notre conférence en replay AFUTT présente ses propositions en situation mobile et nomade
pour le numérique de demain

» Fiches pédagogiques / guide TPE

» Formation, webinaires, conférences

notre mission : informer / accompagner / représenter

une entreprise performante est une entreprise connectée
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http://afutt-crestel.org

noad
HH
2
@

afutt @222 , .
| PR ) Marcheé entreprise

relations institutionnelles

_ EX
e MINISTERE | Direction générale
¥ & a rce DE L'ECONOMIE, des Entreprises
P é. DES FINANCES

ET DE LA SOUVERAINETE

F R A N C E N U M IIQVI,?USTRIELLE ET NUMERIQUE

avec I'unité marché entreprise avec France Num avec la DGE
de ’ARCEP
sujets abordés : sujets de partenariat : sujets abordés :
» déploiement de la fibre : » fin du cuivre : » fin du cuivre :

 colt de raccordement ; * documentation * documentation

* situations de saturation des PM ; * webinaire * webinaire
» fermeture du cuivre et du RTC » projet tour de france
» aspects juridiques e cybersécurité

e fiche DGCCRF a réviser *

* pb de prescription des factures * Afutt-Crestel a travaillé & sa mise a jour,

chez Orange (hors détail des coms) et souhaite le soutien des pouvoirs publics

plus présence dans les médias et les réseaux sociaux, exemple : facilities
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https://www.facilities.fr/category/secteurs/reseaux-telecoms/marchetendance-reseaux-telecoms/

[ | ] /// - \\
il afutt o) QOSTIC ED

3) Activités qgostic et user group
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B afutt o) QosTic Activités Qostic

Le club QOSTIC de 'AFUTT est un lieu de réflexion, d’échanges et de veille pour le
développement d'un consensus sur I’évaluation de la QoS

Il se réuni une fois par mois.
En 2023 le club s’est penché principalement sur les sujets suivants :

> Analyse des contentieux relatifs a la création et aux coupures des acces fibre (production et SAV)
> Analyse des indicateurs de qualité de service des Ol selon directive 2020-1432

> Analyse des publications de ’ARCEP sur la QoS des Ol (2 indicateurs a dire d’OC)

> Evolution du Service Universel

> Arrét du cuivre, fin du RTC

> Programmation de fermeture des réseaux mobile 2G et 3G

> Bilan et fin du new deal mobile

> Transposition des Directives Européennes

> Projet de PPL Chaize

> Initiative blog dommage réseau

> Livre blanc sur la qualité de service et la qualité d’expérience dans le secteur des télécoms

Retrouvez I’ensemble des sujets traités par le club qostic sur le site Qostic
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http://www.qostic.org

o afutt &3 ROSTiC Activités Qostic

analyse des indicateurs de QoS des Ol

NB Ol / NB DE SEUILS TENUS

conclusions :

» aucun Ol ne respecte la totalité
des seuils

» le meilleur score est a 21/27

» la moitié des Ol obtiennent un

score de 10 ou moins

o O
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

selon les publications imposées par
la directive 2020-1432 — au T4 2023

nombre de seuils spécifiés par ’ARCEP : 27
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il ofutt 2 QosTic Activités Qostic

analyse des indicateurs de QoS des Ol

Taux de panne par mois

le + le -
35% 0,01 %

Taux d’échec de raccordement
le + le -

33 % 0%

selon I'observatoire de ’ARCEP — a dire des OC -
— chiffres publiés en octobre 2023 -

conclusion : une treés grande inégalité de performances selon les territoires
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" 8 ROSTIC Activités Qostic

blog dommages réseaux

https://dommage-aux-reseaux.blogspot.com/

< Dommages ou malfagons sur les réseaux télécoms du territoire
frangais

Base documentaire publiée par I'Association Frangaise des UTilisateurs de Télécommunications (AFUTT)

POURQUOI CE SITE ? RESPONSABILITES LISTE DE CAS VOS OBSERVATIONS

Pourquoi ce site ? <

Les dommages, dégradations, malfagons de toutes sortes sur les infrastructures des réseaux de télécommunications
(cuivre, fibre, hertzien..) sont souvent visibles de tous, qu'ils entrainent ou non des interruptions de service et des plaintes
des utilisateurs terminaux.

Leur nombre croissant, tout comme les délais de leur réparation, suscitent l'inquiétude. La question de la résilience de ces
réseaux est dans l'agenda des acteurs tant privés que publics.

En rassemblant une liste de cas exemplaires 'AFUTT veut permettre a tous de contribuer au débat.
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https://dommage-aux-reseaux.blogspot.com/

o .
afutt 2 osTic Activités Qostic
PPL chaize

Pérennité des raccordements aux réseaux de communications a trés haut débit
Ce projet de loi a été adopté par le Sénat le 02 mai 2023
il reste en attente d’examen par I’Assemblée Nationale

le texte prévoit :

une clarification des responsabilités entre Ol et OC en phase de raccordement
d’encadrer les contrats entre I'autorités concédantes et Ol

de renforcer les pouvoirs de contrble et de sanction de I’ARCEP

de renforcer les droits de résiliation et a dédommagement des consomateurs

Au cours de la procédure, Pierre Yves Hébert a été auditionné le 28 mars 2023
pour donner le point de vue de ’AFUTT: .../...

Rapport d’activités 2023




® .
afutt QI gosTic Activités Qostic

((pm 8 afutt |

- I"Afutt apporte son soutien sur I'exposé des motifs et le besoin d’une loi

SENAT
&/

Toutefois notre association a fait part des principales remarques suivantes :

- le mode STOC n’est pas l'alpha et 'omega des problemes rencontrés par les
utilisateurs (par exemple il ne couvre pas le probleme des saturations de PM)

- nous souhaitons que soient mentionnés des obligations d’information du
consommateur sur les travaux a réaliser en zone privative, idéalement que ces
travaux soient explicités au cas par cas, et qu’un devis gratuit soit préalablement
fourni si des colts de réalisation en zone privative sont requis

- il est nécessaire que les obligations réciproques entre OC et Ol ne couvrent pas
seulement la phase d’installation, mais également celle du fonctionnement
opérationnel, avec des engagements contraignants sur les délais de réparation
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#l ofutt QI QosTic Activités Qostic

Livre blanc de ’AFUTT sur la QoS télécoms

QUALITE DE SERVICE ET QUALITE D’EXPERIENCE
DANS LE SECTEUR DES TELECOMMUNICATIONS (1)

(t9))
T A INDICATEURS PERTINENTS :

MODELISATION / NORMES / REGLEMENTATION

(ce sont les 3 grands chapitres du livre blanc)

« On ne peut gérer que ce que I'on contrble »
« On ne peut contrdler que ce que I'on mesure

« On ne peut mesurer que ce qui est correctement défini »
Source ITIL

(1) il sera rendu public fin 2024
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i afutt e, Le user group de I'ETSI

présentation de nos activités a I’ETSI

Le user group de I'ETSI est présidé par Jean-Yves Monfort, Administrateur de 'AFUTT

- ’AFUTT est membre de I'ETSI depuis sa fondation (juin 1988)

. Le user group permet a ’AFUTT d’entretenir des liens forts avec la communauté internationale présente au
sein de I'ETSI, et de proposer des échanges avec I'INC, ’ARCEP, et les fournisseurs de produits et services

télécoms.

- Avec nos partenaires membre du user group, Telecom ParisTech, le CNAM, le cabinet anglais Cadzow, nous
travaillons en task force pour le compte de I'ETSI, en particulier sur la définition d’'un écosystéme numeérique

centré sur l'utilisateur.

présentation du user group ICI
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https://www.etsi.org/committee/1417-user

i afutt ETS|(

Le user group de I'ETSI

notre étude sur la « smart identity »

[ SARTIDENTITY——

WHAT | DO ACTIVE PROFILE
WHAT | HAVE —— .
Internal resources WHAE TGt 6 da h\jQWLEDGj : 1
\JTABASE
External resources g1t
(Communication —
networks and S & .

devices)

‘ -a + +
My resources m{ i ==
N =

The Active Profile is the User

WHAT | AM
bl
ALGORITHM

in a precise place according
Personal and sodial identity (Whose preferences) to the course of the activity.

Who |l am

\_ J \ J

> Un webinaire de présentation de ce concept a été organisé en avril 2023
> Ce concept a été publié dans le journal de I'ETSI, Enjoy, en juillet 2023
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4) Activités eco-IT

(<T>)
=
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. Participation d'Alain Gérardin au groupe
numeérique soutenable de ’ARCEP

Le numérique représente aujourd’hui 3 a 4 % des

émissions de gaz a effet de serre (GES) dans le monde
et 2,5 % de I'’empreinte carbone nationale. Sans action
pour limiter la croissance de I'impact environnemental
du numérique, son empreinte carbone pourrait tripler

entre 2020 et 2050 !
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le numérique soutenable

POURUN -
NUMERIQUE

QOUTENABLE
Zmd X %
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i afutt e

par cycle de vie

Vi

par composante

im=

Equipements

Fabrication et utilisation des
équipements grand public

(smartphones, téléviseurs...)

79 %

Réseaux
(g) (fixe et mobile)

5%

L'utilisation des
équipements est
responsable de 21 % des
emissions du numeérique et )
comprend l'utilisation des 21 %
réseaux et datacenters ¥

i

Utilisation

L’activité ECO-IT

étude ADEME

Deux principales conclusions tres
criticables (cf planche suivante):

1) Aujourd’hui, 79 % de I'empreinte
carbone du numérique provient des
équipements (smartphones,
ordinateurs, téléviseurs et objets
connectés...), environ 16 % des
centres de données et 5 % des
réseaux.

2) ce n’est pas l'utilisation des
équipements (et donc leur
consommation d’électricité) qui est
principalement responsable de leur
empreinte carbone... mais leur
fabrication, a hauteur de 80 % !

Néanmoins, les opérateurs n’indiquent que trés partiellement dans leurs bilans RSE, le scope 3 qui
devrait retracer ces impacts indirects, minimisant leur niveau de responsabilité environnementale
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# afutt o L’ activité ECO-IT

étude ADEME — les réserves de I’AFUTT

* Le périmetre UE sans détail par pays membre n’est pas pertinent*, sachant que les GES / KWh
varientde 1a 3 auseinde 'UE

L’étude n’integre pas le taux de renouvellement des équipements box décodeurs des opérateurs
(d’ou I'intérét que les opérateurs pondent un scope 3 pertinent)

 ’étude pose de fausses hypotheses comme celle du passage de micro-datacenter en de gros
équipements soi-disant plus vertueux, et ne s’interroge pas sur I'impact des CDN

* Les Box sont considérées toutes comme étant du dernier modele de consommation
 ’étude ne citent pas I'lA comme potentiel impact trés élevé a venir

* |la 5G est considérée comme vertueuse, bien que I'objectif de développement durable n’est pas été
fixé dans la norme.

* La réutilisation des devices pro usagée est promue, mais I’étude signale une durée de vie de
seulement 2 mois de plus que lorsque non réutilisés (cf. page 45 du rapport 2)

* La notion de cceur de réseau et méme d’OLT semble inconnue dans I’étude, .. comme celle de génie
civil ou de construction de pylones, ...

* les méthodes de calculs ne sont pas données inconnues, renvoyées a d’autres études, ..

* en particulier pour la France
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B afutt 7% Ay

arv L’activité ECO-IT
Exposition aux ondes électromagnétiques

L’AFUTT est membre du comité national de dialogue (CND) relatif aux niveaux
d’exposition du public aux champs électromagnétiques, et présidé par le sénateur
Michel Sauvade.

3 réunions en 2023

- Résultats de la campagne de mesures 5G

- Etat des lieux de 'exposition année N-1 (2022)

- Recensement et traitement des points atypiques ( supérieurs a 6V/m )
. 68 points ont été identifiés (sur 7700 mesures*) dont 3 sur I'ille de la réunion
. 23 étaient persistants

- DAS :iPhone 12 non conforme. 43 ieme depuis la mesure du DAS. Il a été remis a
la norme par Apple en France.

- Projet de simulation France entiere (voir planche suivante).

* effectuées dans des locaux d’habitation et dans des lieux accessibles au public
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L"activite ECO-IT

simulation france entiere

Le PNSE est le Plan National Santé Environnement
projet de simulation France entiere dans le cadre du PNSE 4

Comparaison . * Test du simulateur avec les
Mesures/simus * Présentation CND opérateurs et les villes pilotes

Validation des hypothéses du 5 octobre 2023 (béta testeurs)
Lancement études indoor

* Elargissement du test a
d’autres villes pilotes

(béta testeurs)

* Résultats études indoor

* Lancement calcul national
* Quverture du

simulateur au public

Octobre 2023 Fin 2023/Début 2024 Avril 2024 Décembre 2024

Feerdhark aiustamente

les jalons
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